Universidad de La Salle

Ciencia Unisalle
Negocios y Relaciones Internacionales

Facultad de Ciencias Económicas y Sociales

1-1-2018

Las nuevas tendencias de transporte público en Bogotá, un
análisis de la percepción de calidad de los usuarios de Uber
desde la perspectiva de la economía colaborativa
María Claudia Pinzón Duarte
Universidad de La Salle, Bogotá

María Alejandra Peña Ocampo
Universidad de La Salle, Bogotá

Yeison Damián Soto Cruz
Universidad de La Salle, Bogotá

Follow this and additional works at: https://ciencia.lasalle.edu.co/negocios_relaciones

Citación recomendada
Pinzón Duarte, M. C., Peña Ocampo, M. A., & Soto Cruz, Y. D. (2018). Las nuevas tendencias de transporte
público en Bogotá, un análisis de la percepción de calidad de los usuarios de Uber desde la perspectiva
de la economía colaborativa. Retrieved from https://ciencia.lasalle.edu.co/negocios_relaciones/102

This Trabajo de grado - Pregrado is brought to you for free and open access by the Facultad de Ciencias
Económicas y Sociales at Ciencia Unisalle. It has been accepted for inclusion in Negocios y Relaciones
Internacionales by an authorized administrator of Ciencia Unisalle. For more information, please contact
ciencia@lasalle.edu.co.

Las nuevas tendencias de transporte público en Bogotá, un análisis de la percepción
de calidad de los usuarios de Uber desde la perspectiva de la economía colaborativa.

María Claudia Pinzón Duarte
María Alejandra Peña Ocampo
Yeison Damián Soto Cruz

Universidad De La Salle Colombia
Facultad de Ciencias Económicas y Sociales
Programa de Negocios y Relaciones Internacionales
Bogotá D.C. Colombia
2018

1

Dedicatoria

Le agradecemos a Dios por habernos acompañado y guiado a lo largo de nuestra carrera, por
ser nuestra fortaleza en los momentos de debilidad y por brindarnos una vida llena de
aprendizaje y experiencias.
El presente trabajo está dedicado a nuestras familias por haber sido nuestro apoyo a lo largo
de toda nuestra carrera universitaria y a lo largo de nuestra vida. Estamos totalmente
agradecidos con todas las personas que nos acompañaron en esta etapa, aportandonos a
nuestra formación tanto profesional como personal.

2

Agradecimientos

A nuestras familias, por habernos dado la oportunidad de formarnos en esta prestigiosa
universidad y haber sido nuestro apoyo durante todo este tiempo.

De manera especial a nuestro tutor de tesis Jaime Rojas Mora, por habernos guiado, en la
elaboración de este trabajo, del mismo modo a los docentes Mauricio Hernández Pérez y
Suelen Castiblanco Moreno por todo el apoyo para culminar con esta etapa tan importante
de nuestras vidas.

A la Universidad de la Salle, por habernos brindado tantas oportunidades y enriquecernos
en conocimientos para ser unos profesionales éticos y capaces de proponer soluciones para
mejorar la sociedad.

3

CONTENIDO
INTRODUCCIÓN

4

METODOLOGÍA

11

Capítulo I

12

ECONOMÍA COLABORATIVA: DEFINICIÓN Y ANTECEDENTES
1. ¿Qué es la economía colaborativa?
2. Características de la economía colaborativa
3. Desafíos y oportunidades de la economía colaborativa
4. Principales empresas de la economía colaborativa
5. El comportamiento del consumidor hacia la economía colaborativa
6. El caso de Uber en Bogotá
Capítulo II

29

PERCEPCIÓN DE LOS USUARIOS DE UBER
1. Descripción de la muestra poblacional
2. ¿Qué es la escala linkert?
Capítulo III

34

PERCEPCIÓN DE LOS USUARIOS DE UBER SOBRE CALIDAD, SEGURIDAD Y
COMODIDAD.
1. Ficha técnica de la encuesta
2. Resultados de la encuesta
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

44

BIBLIOGRAFÍA

46

ANEXOS
51

Índice de Tablas
Tabla 1° Concepto de Economía Colaborativa
4

Tabla 2° Características de la economía colaborativa
Tabla 3°. Desafíos y Oportunidades de la Economía Colaborativa
Tabla 4° Empresas basadas en la Economía Colaborativa
Tabla 5° Clasificación y características de Uber

Tabla 6° Ítems para la elaboración de una escala Likert

Mapa Relación de la escala Likert con el caso de Uber

5

Índice de Graficas
Gráfico 1. Localidades
Grafico 2. Genero
Grafico 3. Nivel Socioeconómico
Grafico 4 Nivel Educativo
Grafico 5 Edad
Grafico 6 Medio de transporte Utilizados en Bogotá
Grafico 7 Determinantes para usar medios de transporte en Bogotá
Grafico 8 Duración promedio al lugar de destino
Grafico 9 Determinantes para elegir un medio de transporte en Bogotá, según
usuarios
Grafico 10 Satisfacción de los usuarios de Uber al acceder al servicio
Grafico 11 Percepción de seguridad según los usuarios de Uber con respecto a los
demás medios de transporte en Bogotá
Grafico 12 Nivel de satisfacción con las siguientes características cuando se usa Uber

LAS NUEVAS TENDENCIAS DE TRANSPORTE PÚBLICO EN
BOGOTÁ, UN ANÁLISIS DE LA PERCEPCIÓN DE CALIDAD DE
6

LOS USUARIOS DE UBER DESDE LA PERSPECTIVA DE LA
ECONOMÍA COLABORATIVA.

RESUMEN
Esta investigación da a conocer la influencia de la economía colaborativa y las percepciones
de los usuarios sobre la aplicación de transporte público Uber (percepción de: precio,
seguridad, comodidad, facilidad de pago, tiempo, eficacia e impacto ambiental). Con la
llegada de las nuevas tecnologías, específicamente de la aplicación Uber, se han cambiado
las tendencias de los consumidores de transporte público en la ciudad de Bogotá a la hora de
elegir un determinado servicio. En esa medida se planteó lo siguiente ¿Cuál fue

la

percepción de calidad que tuvieron los usuarios de Uber durante el primer semestre del año
2018 en Bogotá en términos de precio, seguridad, comodidad, facilidad de pago, tiempo y
eficacia desde la perspectiva de la economía colaborativa?
Se realizaron encuestas de percepción para así determinar si los usuarios de Uber en Bogotá,
percibieron que la aplicación tuvo mejores precios, seguridad, comodidad, facilidad de pago,
tiempo y eficacia con respecto a los servicios tradicionales. El análisis de los resultados
obtenidos en las encuestas de percepción se lograron a través de técnicas de estadística
descriptiva. Se espera que con los resultados de la investigación, futuras empresas
comprendan el comportamiento del mercado colaborativo.
Palabras Clave: Economía Colaborativa, Uber, percepciones, aplicaciones, Escala Likert.

ABSTRACT

7

This research proposes to present the new business trends in the collaborative economy and
the perceptions of the users of the Uber public transport application (perception of: price,
security, convenience, ease of payment, time and efficiency and environmental impact). With
the arrival of new technologies, specifically the Uber application, the trends of public
transport consumers in the city of Bogotá have changed when choosing a specific service. To
that extent, the following is proposed: ¿ What was the perception of quality that users of Uber
had in 2018 in Bogota in terms of price, security, convenience, ease of payment, time and
efficiency from the perspective of the collaborative economy? Perception surveys will be
conducted to determine if Uber users in Bogotá perceived that the application had better
prices, security, and convenience, ease of payment, time and effectiveness with respect to
traditional services. The analysis of the results obtained in the perception surveys will be
achieved through descriptive statistics techniques. In such a way that the research contributes
to future companies to better understand the behavior of the collaborative market.
Keywords: Collaborative Market, Uber, Perceptions, Applications, Scale Likert.

INTRODUCCIÓN
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Este trabajo de investigación tuvo como objetivo general; Las nuevas tendencias de
transporte público en Bogotá, un análisis de la percepción de calidad de los usuarios de Uber
desde la perspectiva de la economía colaborativa, este tipo de economía ha venido tomando
un impulso importante en el consumo de bienes y servicios como una manera alternativa al
uso de la economía tradicional, debido a sus ventajas como son el ahorro, el fácil acceso de
sus consumidores y la oportunidad laboral para quienes deseen sacar provecho de sus usos.
Cabe destacar que el internet está siendo el aliado estratégico más importante de la economía
colaborativa ya que es un factor que ha acrecentado el uso de aplicaciones facilitando el
acceso a las necesidades que demande el consumidor. Una de las aplicaciones más
representativas de la economía colaborativa es el servicio de transporte público Uber el cual
ha venido adentrándose en las diferentes ciudades del mundo con un nivel de aprobación
satisfactorio debido a su calidad de servicio frente a otros medios de transporte público.
Latinoamérica no fue la excepción la llegada masiva de vehículos asociados a la empresa
Uber, con su llegada a Colombia en el año 2013, generó gran impacto en los socios y
propietarios de los vehículos, ya que los consumidores del servicio encontraron una opción
más a la hora de pensar en alternativas de transporte público en la ciudad. Sin embargo, son
muchas las críticas que Uber ha tenido al respecto, sin dejar de lado las polémicas que se han
abierto alrededor del mundo y por supuesto también en la ciudad de Bogotá con las empresas
que han venido ofreciendo el mismo servicio durante años anteriores, lo que ha generado un
impacto económico negativo como en los servicios de taxis u otros medios de transporte,
dado que algunos factores han hecho que los consumidores de este servicio opten por usar la
aplicación móvil Uber.
De esta manera, se vio la importancia de estudiar ¿Cuál fue la percepción de calidad que
tuvieron los usuarios de Uber en el año 2018 en Bogotá en términos de precio, seguridad,
comodidad, facilidad de pago, tiempo y eficacia desde la perspectiva de la economía
colaborativa? se analizaron estas percepciones, para así poder conocer los determinantes
que han impulsado el crecimiento de esta aplicación móvil en la ciudad logrando dar
respuesta a esta pregunta en los tres capítulos que desarrollamos, en la primera parte desde
el punto de vista de los negocios y relaciones internacionales estos modelos de empresa
9

están causando importantes cambios en los sectores tradicionales, por lo que es inquietante
conocer más acerca de esto; iniciamos con una revisión literaria acerca del concepto y
características de la economía colaborativa acompañado de una explicación detallada sobre
el funcionamiento de Uber y los cambios que ha tenido que hacer para poder ingresar al
mercado colombiano.
En la segunda parte del documento se explicó que es la escala likert, y el por qué usamos este
modelo para el análisis de las encuestas realizada a 405 personas de diferentes localidades,
estratos socioeconómicos, edades y género de la ciudad de Bogotá, obteniendo así un análisis
descriptivo de los resultados logrando determinar cuál fue la percepción que tuvieron los
usuarios de Uber en el primer semestre del año 2018 en Bogotá
En la tercera parte se realizó el análisis de los resultados obtenidos de las 405 personas que
participaron de forma voluntaria en la investigación conociendo sus apreciaciones frente a
cada pregunta sobre el servicio de Uber, los resultados obtenidos fueron; que la aplicación
tiene mejor seguridad, comodidad, tiempo y eficacia con respecto a los servicios tradicionales
pero sin embargo la facilidad de pago y los precios de Transmilenio y SITP son más
accesibles para los bogotanos con respecto a Uber.

METODOLOGÍA
La metodología empleada fue de tipo mixto, con el fin de analizar la percepción del servicio
de transporte público Uber en la ciudad de Bogotá. El desarrollo del proyecto de
investigación estuvo compuesto por las siguientes fases:
Fase 1:
Se realizó una descripción conceptual a partir de una revisión de literatura de los nuevos
modelos de la economía colaborativa.
Fase 2:
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Se diseñó un instrumento de recolección de información primaria tipo encuesta, en donde se
identificaron las percepciones que tienen los usuarios de transporte público respecto a Uber
y otros medios de transporte en Bogotá.
-Selección de la muestra representativa de la población en la ciudad de Bogotá:
●

El encuestado debía contar con la aplicación Uber instalada y tener un uso activo y
constante en su dispositivo móvil. Se obtuvieron resultados generalizables y de esta
forma se realizaron los análisis correspondientes.

●

El encuestado debía tener una edad entre los 18 y los 50 años, porque es la edad en
donde hay un mayor uso de estas plataformas de transporte público.

●

El objetivo de la encuesta era identificar las percepciones de cada uno de los usuarios
e identificar los factores que influyeron en usar uno u otro servicio, la encuesta
incluyó preguntas tipo escala de Likert.

Fase 3:
Análisis de los resultados obtenidos en las encuestas de percepción. Se aplicaron técnicas
de estadística descriptiva, de manera que se logrará una aproximación al modelo de
elección de los usuarios de estas plataformas y se pudieran identificar las percepciones de
los usuarios de Uber frente a los demás medios de transporte público en Bogotá1
CAPÍTULO I
ECONOMÍA COLABORATIVA: DEFINICIÓN Y ANTECEDENTES

1. ¿Qué es la economía colaborativa?

1

La escala de Likert es uno de los tipos de escalas de medición. Es una escala psicométrica utilizada
principalmente en la investigación de mercados para la comprensión de las opiniones y actitudes de un
consumidor hacia una marca, producto o mercado meta (Naresh K. (2004). Investigación de mercados: un
enfoque aplicado. México: Pearson Educación
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A lo largo de la investigación nos hemos encontrado diferentes documentos académicos que
buscan proporcionar un análisis sobre los fundamentos y principios que impulsan y definen
la economía colaborativa, a su vez discernir qué actividades económicas pueden incluirse en
este concepto. Uno de estos estudios es del Comité Económico y Social Europeo; sobre
Consumo Colaborativo2 busca definir a la economía colaborativa como un modelo sostenible
para el siglo XXI que promueve valores cooperativos y que supone una solución a la crisis
económica y financiera en la medida que posibilita el intercambio en casos de necesidad3,
una de las definiciones más destacadas en esta descripción conceptual; es que la economía
colaborativa, proviene de la expresión inglesa “Sharing Economy”, que significa “medios de
satisfacer las necesidades humanas mediante los recursos que siempre son limitados”
(Botsman & Rogers, 2010, pág. 38).

Tabla 1 Concepto de Economía Colaborativa
Autores Representativos

Concepto de Economía Colaborativa

Botsman 2010
“Consumo

colaborativo

(collaborative

consumption), que se define como un
modelo económico basado en compartir,
intercambiar, vender o alquilar productos y
servicios permitiendo el acceso a los bienes
a través del propietario, de modo que lo que
cambia no es lo que se consume, sino cómo
se consume.”

Consumo colaborativo: Utiliza plataformas digitales a través de las cuales los usuarios se ponen en
contacto para intercambiar bienes o artículos, casi todos de forma gratuita y altruista.
3
Picazo, Martínez, “Claves de la economía colaborativa y políticas públicas “en
Líneahttp://www.mincotur.gob.es/Publicaciones/Publicacionesperiodicas/EconomiaIndustrial/Revist
aEconomiaIndustrial/402/MT%20MENDEZ%20y%20MS%20CASTA%C3%91O.pdf (visitado el
10/05/2018)
2

12

Botsman y Rogers, 2010

“Economía

colaborativa

(collaborative

economy),

está basada en redes de

individuos y comunidades interconectados,
en

oposición

a

las

instituciones

centralizadas, que están transformando la
forma de producir, de consumir, de financiar
y de prestar”

Makerlich,2013

“Economía

de

compartición

(sharing

economy), que consiste en un modelo
económico que se basa en compartir bienes
infrautilizados por sus propietarios, como
espacios, herramientas u objetos, para
obtener

beneficios

monetarios

o

no

monetarios”

Disanzo 2006

“Economía de iguales (Peer economy), que
se aplica a los mercados de particular a
particular basados en la confianza entre
ellos, que facilitan tanto compartir como la
compraventa

directa

de

productos

y

servicios”.

Matofska, et all 2014

“Definen la economía colaborativa como un
ecosistema socio- económico en torno a la
distribución de los recursos humanos y
físicos; Donde se comparten la creación,
producción,

distribución,

comercio,
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consumo de bienes y servicios por parte de
diferentes Personas y organizaciones”.

P. & Corporativo, U, 2015

Se entiende por economía colaborativa
aquella en la cual los consumidores
Tratan de obtener un valor monetario de un
bien que tienen infrautilizado.

Fuente: Elaboración propia en base a diferentes definiciones de autores. Antecedentes de la
Economía Colaborativa.

El transcurrir de la historia nos permite evidenciar que las formas de relacionamiento en las
sociedades han evolucionado y que así mismo cambian los modelos económicos y emergen
nuevas dinámicas entre los ciudadanos que implican cambios culturales. Hoy, por ejemplo,
somos testigos de la transición de una economía de propiedad y tenencia a una economía de
acceso, “En otras palabras los individuos, sin importar si se conocen o no, comparten bienes
y servicios con el fin de aprovechar al máximo sus capacidades” (Gutierrez, 2016)

Nos encontramos frente a un concepto transformado, que hace una gran diferencia: el
intercambio que antes estaba limitado al entorno geográfico y círculo social más próximo, se
produce ahora gracias a la tecnología (Internet y múltiples dispositivos), a plataformas
facilitadoras (marketplaces), que permiten acceder a recursos mediante la conexión en
cualquier momento y lugar entre personas –conocidas o perfectos extraños–, entre vecinos o
ciudadanos que viven en diferentes ciudades del mundo; entre particulares y empresas. La
tecnología ha sido un gran determinante en esta nueva economía al igual que la constante la
conexión a Internet (Mar Masulli, 2014, pág., 14)

En la economía colaborativa es indispensable ser conscientes de que lo que las personas
realmente quieren es el acceso temporal a un recurso, es claro que en este tipo de economía
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solo hay dos agentes un productor y un consumidor, donde no se requiere de un espacio físico
y los servicios son ofrecidos a través de plataformas digitales. El principal objetivo de la
economía colaborativa es sacar provecho económico de bienes duraderos como los vehículos
y espacios habitables. (Cañigueral, 2014)

Como lo menciona Sundararajan (2014) este tipo de economía, es el estímulo del consumo,
se derivaría de un cambio en la forma de consumir. Se trataría de un consumo más
individualizado y de mayor calidad y variedad. A través del intercambio por medio de las
plataformas virtuales4, se les brinda la oportunidad a las personas de conseguir productos a
un precio más accesible, en Colombia desde el año 2013 mediante la Agencia Nacional para
la Superación de la Extrema Pobreza (Anspe), define la economía colaborativa como “una
tendencia creciente que busca optimizar las capacidades subutilizadas de recursos de una
sociedad, con el fin de incrementar el acceso de sus habitantes a bienes y servicios de una
manera más justa, sostenible y eficiente. Este modelo económico tiene como prioridad
eliminar las barreras de uso de recursos a través de plataformas que incentivan el intercambio
entre miembros de una comunidad ( Gutierrez, 2016)

Una de las particularidades más destacadas de los impulsores de estos modelos; como lo
menciona la cámara argentina de comercio y servicios (2017), es la generación de confianza
entre los actores del intercambio comercial que permiten las plataformas online, ya que en
estas tanto propietarios como consumidores pueden calificarse generando una reputación
basada en evaluaciones mutuas.

2. Características de la economía colaborativa
Como se menciona en el Artículo de la economía colaborativa en América Latina (2016) este
tipo de economía trae consigo unas características específicas que permite; un mejor
aprovechamiento de los bienes ya producidos y una consecuente reducción de residuos a

Al utilizar una plataforma virtual, el usuario no debe estar en un espacio físico determinado, sino que
sólo necesita contar con una conexión a la Web que le permita ingresar a la plataforma en cuestión y
hacer uso de sus servicios.
4
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nivel global. Al mismo tiempo, Una nueva forma de concebir el consumo y la propiedad de
los bienes: el cual propone cambios en los hábitos hacia un consumo más responsable
mediante la incorporación del principio de redistribución a las cuatro “R” clásicas (reducir,
reciclar, reparar y reutilizar), a continuación, se sintetizan en la Tabla a modo de resumen las
principales características de este modelo.

Tabla 2. Características de la economía colaborativa
Características Básicas

Descripción

Intercambio de bienes y servicios

Se ponen al servicio de la comunidad los

infrautilizados

bienes o servicios que se encuentran
infrautilizados, proporcionando más tiempo
de vida útil y

complementando la

economía circular.

Relación peer-to-peer

Es un tipo de conexión con una arquitectura
destinada

a

la

comunicación

entre

aplicaciones. Esto permite a las personas o a
los ordenadores compartir información y
archivos de uno a otro sin necesidad de
intermediarios.

Uso de plataformas digitales

Las plataformas digitales pasan a ser los
nuevos intermediarios

·

Empoderamiento del consumidor

El consumidor tiene mayor poder de
decisión en sus compras, así como también
puede interactuar como consumidor o como
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Suministrador.
·

Generación de empleo

Personas con desempleo de larga duración
que provienen de sectores muy deprimidos
por la crisis, cuyas habilidades son
difícilmente transferibles a otra actividad,
pueden conducir, cocinar, alquilar su
habitación, su casa, etc. para generar
ingresos. Por lo que disminuiría (Álvaro,
2014)

·

Rápida evolución

La economía colaborativa ha experimentado
un crecimiento exponencial a nivel global.

Fuente: Elaboración propia en base a diferentes documentos leídos; principales
características de la Economía Colaborativa

3. Desafíos y oportunidades de la Economía Colaborativa
El desarrollo de este tipo de economía supone una competencia increíble para los canales
tradicionales, se han convertido en una oportunidad para los comerciantes offline que quieren
arrancar su negocio online con un mínimo riesgo. ¿Por qué es tan fácil hacer grandes
inversiones en plataformas? todo dependerá de los mecanismos que usen para atraer a sus
posibles clientes , logrando así más visitas de calidad y a menor coste
La economía colaborativa se enfrenta a factores determinantes a la hora de consumir bienes
y servicios, por un lado está la confianza que el cliente deposita en la empresa que brinda el
bien o servicio, está directamente relacionada con la calidad Prevista5 que se le brinda al
cliente, la que finalmente determina la reputación de la empresa en el mercado, este es uno
Calidad Prevista: es el nivel de calidad que la empresa planifica buscando satisfacer las necesidades de
los clientes
5
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de los factores más importantes de la economía colaborativa. Ya que a partir de esto es más
fácil para las empresas llegar a los consumidores.
Por otra parte como lo menciona Mar Masulli, la seguridad, la comodidad y todos esos
atributos de más que se brinda en el producto ofertado, resultan ser el plus o valor
agregado6que utilizan las empresas para hacerse más populares en el mercado; con las
facilidades tecnológicas que posee actualmente la sociedad.
Tabla 3. Desafíos y Oportunidades de la Economía Colaborativa
Desafíos

Oportunidades

Adaptación a la nueva velocidad del Usar

recursos

cambio: el entorno digital ha dramatizado la consumidores

poco

utilizados:

Los

ofrecen

recursos

que

híper-conectividad y, por lo tanto, la disfrutan Poco, así se compensa el coste
“velocidad del cambio”

inicial del bien.

Al momento de crear un producto que se Ahorro de costes operativos con el e
considere innovador, la pregunta clave sería: Commerce para los retailers; En una
¿alguien pagaría por esto?. Crear apps que situación económica como la actual, donde
solucionen un problema es algo que puede las compañías necesitan ahorrar reduciendo
parecer atractivo a primera vista, pero antes costes que no aporten valor al cliente, una
debe pensarse si generaría un retorno.

solución es hacer que nuestros clientes
utilicen más el canal online para resolver
dudas y autogestión. Un ejemplo ¿por qué
llamar a un call center para recoger una
mercancía si el usuario lo puede hacer él
mismo online?

Valor Agregado: significa llevar a la empresa o producto pasos adelante de lo esperado para generar
ventas y obtener más clientes, muchas de estos valores se dan por medio de la palabra regalar lo que ha
generado que el público se interese más
6
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Fomentar la generación de opinión de Utilización experiencial de tu marca; La
nuestros

clientes

para

nuestro marca tradicional dependía en gran parte de

posicionamiento; El Customer Contact lo que nosotros decimos de nosotros
Center hoy en día debe ser mucho más que mismos. Nuestra reputación, sin embargo,
un Call Center de atención telefónica. Debe depende de lo que los demás dicen de
practicar la “escucha activa” en las redes nosotros. En el ecosistema digital, las
sociales,

prestar

servicio

al

cliente marcas deben relacionarse, conversar y

multicanal y ser el punto de lanza para adquirir una reputación positiva a través de
conseguir la satisfacción y la prescripción de las redes sociales, para que los clientes les
los clientes

den la bienvenida como amigos

Fuente: Elaboración propia en base a diferentes documentos revisados

Las nuevas empresas que se quieran basar en este tipo de economía colaborativa, deberán
saber manejar los desafíos y oportunidades que se les presente con respecto a los usuarios,
En general se puede emprender en esta nueva era digital, logrando hacer un uso más eficiente
de los recursos, lo que impacta positivamente los sectores de la economía han encontrado en
la digitalización de sus servicios una forma de crecimiento y de mejora del estilo de vida de
sus usuarios.
Como lo menciona Andres Cardemil en su artículo los desafíos de la economía Colaborativa
, fundador y director de Human Net Consultores. SD “Este escenario más conectado en red,
más diverso, tecnologizado, horizontal y más cambiante impone a los actuales y futuros
líderes de las organizaciones una serie de importantes desafíos”( Revista América
Economía)

4. Empresas de Economía Colaborativa
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“El Consumo Colaborativo ha cambiado las reglas del juego en distintos sectores” así lo
mencionan varias compañías, En particular esta forma de consumo ha influenciado el
funcionamiento de sectores tales como el de transporte; con empresas como Blablacar, Uber
y Trenhub, el de la hostelería:con Airbnb, Couchsurfing y Eatwith, el del ocio; con empresas
como Netflix o Timpik, el de la formación y transmisión de conocimientos; con MiriadaX o
Wikipedia, o incluso el sector financiero y bancario: con empresas como Zopa, Kolecta o
Goteo.org (Alvaro, 2014).

El movimiento del consumo colaborativo supone un cambio cultural y económico en los
hábitos de consumo marcado por la migración de un escenario de consumismo
individualizado hacia nuevos modelos potenciados por los medios sociales y las plataformas
de tipo peer-to-peer como lo menciona el Instituto de economía digital.

En su artículo Cambio cultural y económico en los hábitos de consumo, en donde Alex
Ferreiro menciona; “La mayoría de las empresas de la llamada economía colaborativa son
relativamente recientes convirtiéndose en empresas multimillonarias en un plazo de cuatro
años, creándose en tiempos de recesión” dice el analista Owyang. “Las nuevas empresas
recibieron dinero de amigos y familia, posteriormente al traccionar el mercado, fueron
capaces de atraer a los inversores tradicionales” ( Revista Marketing Ecommerce, 2015)

La innovación está en el centro de la economía colaborativa. El repensar fórmulas y
cuestionar los modelos actuales es la simiente de un futuro más Colaborativo. Bienvenidos
al nuevo paradigma. Las reglas del juego han cambiado. (Mar Masulli, 2014)

Tabla 4. Empresas basadas en la Economía Colaborativa
Empresas

Información de la App
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Aplicación móvil que conecta pasajeros
con conductores para facilitar un trayecto.

Sede: San Francisco, Estados Unidos

Inversión total acumulada: 11.460.000$

Sector: Transporte
Comunidad online para compartir y alquilar
alojamiento alrededor del mundo.

Sede: San Francisco, Estados Unidos

Inversión total acumulada: 2.950.000$

Sector: Alojamiento
WeWork: Plataforma proveedora de
espacios y servicios para trabajadores que
quieren formar parte de una comunidad de
empresarios innovadores y creadores.

Sede: Nueva York, Estados Unidos

Inversión: 1.690.000$

Sector: Servicios
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BlaBlaCar: Plataforma para trayectos de
larga distancia que conecta conductores con
pasajeros para ocupar sitios vacíos y
compartir los costes del viaje.

Sede: París, Francia Inversión total

acumulada: 336.520$

Sector: Transporte
Fuente: Elaboración propia en base a diferentes documentos revisados

Basando el estudio en la cantidad de inversión y la información proporcionada por
Crunchbase , una de las páginas de referencia a nivel mundial sobre empresas y
Startups.(Crunchbase, 2016)

5. El comportamiento del consumidor hacia la economía colaborativa
Economía Colaborativa o economía P2P, este escenario donde la gente está empoderada
para conseguir lo que necesitan los unos de los otros de manera directa . Debido a la fuerte
carga semántica de términos como compartir/sharing o colaborar resulta más preciso hablar
del “modo de producción ciudadano” (Cañigeral,2016)
el “modo de producción ciudadano” como lo define Alberto Cañigeral en su artículo La era
y la hora del modo de producción ciudadano; este nuevo modelo de producción aplica a todos
los sectores, que ya tratan con bienes físicos, o se dediquen a las finanzas y a la gestión de
información. El ciudadano productor, en el epicentro de todo el ecosistema, se convierte en
un nuevo agente económico en la sociedad. El ciudadano pone valor a lo que tiene, lo que
sabe o lo que le gusta y decide cómo realizar el intercambio de valor: con dinero, por trueque,
con monedas alternativas o simplemente regalándolo. Para crear estos mercados de encuentro
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de oferta y demanda, en cada sector se usan las plataformas digitales o herramientas como
las redes sociales; la reputación puntuada en las plataformas que nace de la percepción de
quien hace uso del bien o servicio compite con la publicidad que son promesas de quién
oferta.
Por otro lado es importante mencionar que estamos en la época de los Millennials 7 son
distintos a otras generaciones más diversas, tolerantes y cómodas con tecnología. Para los
Millennials, la balanza entre la vida personal y el trabajo es crucial, además, aunque ellos
son a veces catalogados como mimados, ellos han alcanzado la mayoría de edad durante un
tiempo de incertidumbre económico. Esta incertidumbre ha llevado a la necesidad de ser
creativo para obtener lo que quieren. ( Brandreth Kaye Canaley 2015)
El ciudadano se ha dado cuenta que la velocidad a la que consume afecta a los recursos del
planeta y que de seguir al ritmo actual, la escasez será tal que no habrá forma de abastecer a
futuras generaciones: los recursos naturales no pueden regenerarse a la misma velocidad con
la que se hace uso de los mismos para fabricar bienes de consumo. (Mar Masulli, 2014)

6. El caso de Uber en Bogotá
La plataforma virtual Uber, fue fundada por Travis Kalanick8 durante el año 2009, este
servicio funciona a través de su software de aplicación móvil que conecta a los pasajeros
con los conductores de los vehículos para movilizar a los usuarios dentro de las ciudades. El
usuario debe contar con la aplicación instalada en su dispositivo móvil y de esta forma a
través del GPS se conecta con el conductor para así acceder al servicio. Uber no contrata a
los conductores y tampoco es propietario de los vehículos. En datos de diciembre de 2017,

7

También denominados Generación Y o Generación Peter Pan, los Millennials (Milenio) son las personas
nacidas entre 1980 y 2000. Para los antropólogos del parentesco esta generación es la que le sigue a las
Generación X y Baby Boomers, aquellas que se criaron entre conflictos bélicos e inestabilidad económica.
8
Travis Kalanick es un programador y empresario estadounidense. Es fundador de la compañía de redes de
transporte Uber.
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Uber estaba presente en más de 80 países y de 632 ciudades alrededor de todo el mundo,
habiendo realizado un total de 230 millones de viajes ese año.9
Desde el inicio de su actividad en Estados Unidos, en cuestión de pocos meses Uber se fue
expandiendo alrededor del mundo y esto lo ha hecho financieramente más fuerte. Tanto así
que el banco de inversión Gold Sanchs10 y Google se han convertido en sus principales
inversores. Dentro de su funcionamiento la plataforma exige que las personas que deseen ser
parte de esta deben enviar una solicitud y cumplir con ciertos requisitos como la vigencia de
la licencia de conducción, el registro del vehículo y el SOAT, en ocasiones se puede presentar
que sean sometidos a un examen de conocimiento geográfico y entrevista con el represente
de Uber en la ciudad. Si bien , conductor es elegido debe tener en cuenta las recomendaciones
que exige Uber, como mantener el radio con música suave o a preferencia del usuario,
mantener siempre la atención con los usuarios y seguir las normas de seguridad y
presentación del servicio establecidas por Uber.
En cuanto a las tarifas que maneja la plataforma, se estipulan desde el momento del inicio
del viaje, están determinadas de acuerdo a los kilómetros y el tiempo de duración del viaje,
adicionalmente se maneja la tarifa dinámica en donde el valor del servicio aumenta de precio
por la cantidad de demanda que se presente en el momento de solicitar el Uber,
inmediatamente se finaliza el servicio el usuario tiene la posibilidad y derecho de calificar al
conductor dentro de la misma aplicación, esta calificación es pública de tal forma que
próximos usuarios tengan una referencia si van o no a recibir un servicio de calidad.
Si un conductor continuamente obtiene calificaciones negativas, la plataforma se ve obligada
a suspenderlo por algunos días para prestar el servicio, si después persiste la mala
calificación, el conductor será deshabilitado de la plataforma. Otra de las características del
servicio de Uber es la flexibilidad en el horario, dado que no es obligatorio que los

9

1 HUET, Ellen; Forbes, “Uber Says It’s Doing 1 Million Rides Per Day, 230 Million in Last Year”, 2017, en
línea:
http://www.forbes.com/sites/ellenhuet/2017/12/17/uber-says-its-doing-1-millionrides-per-day-140million-in-last-year/#2715e4857a0b224088497a68 (Visitado el 12/05/2018).
10
El Grupo Goldman Sachs, Inc. es líder a escala global en banca de inversión, operativa de valores y gestión
de inversiones. En línea: http://www.goldmansachs.com/worldwide/spain/ (Visitado el 12/05/2018).
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conductores tengan horario establecido, pero si es necesario que se mantengan activos para
evitar que la plataforma los deshabilite por falta de prestación del servicio o por rechazar
varios servicios.
Los conductores deben hacer mínimo 20 viajes al mes y obtendrá el 70% de la tarifa, un 75%
en el caso que hagan entre 20 y 40 viajes, y un 80%, que es lo habitual, para los que superen
40 servicios. Uber exige a sus conductores tener una calificación entre 4.6 y 4.8 puntos sobre
5, los conductores que estén por debajo de esta calificación la aplicación dejará de enviarles
clientes. En Cuanto a los gastos de reparaciones, mantenimiento y combustible estarán a
cargo del conductor.
Para comprender a plenitud esta nueva plataforma Pascual Doménech11 describe algunas
características de la aplicación Uber:
o Negocio global. Empresas como Uber no tienen dificultad ni tan alto costo al ser
expandidas por el mundo esto permitirá aprovechar claras economías de escala
permitiendo obtener la confianza de los clientes en todas partes del mundo, haciendo
más sencillo alcanzar la masa crítica necesaria, pero a su vez aumentando los costes
de entrada para nuevas plataformas.
o Menor dependencia. Uber a través de la tecnología, va a confiar en las evaluaciones
realizadas por sus clientes de los resultados del trabajo para tomar decisiones en
materia de selección de futuros prestadores del servicio (Doménech, 2015). Además,
la empresa no tiene gastos para la formación de los conductores, ni necesitaran
capacitaciones dado que el conductor ya debe tener los conocimientos adecuados, de
no ser efectivos serán los mismos clientes quienes determinen la continuidad de los
conductores. Esta es una de las ventajas del trabajo moderno, a través de redes
virtuales, se configura una menor subordinación y una mayor libertad para el
trabajador.
o La forma de pago. A través de la aplicación Uber en donde se ingresan los datos de
la tarjeta de crédito o débito con la que se desee cancelar el servicio, o dentro de las
11

Doménech Pascual, G. (2015). La regulación de la economía colaborativa. El caso Uber contra el
taxi. Ceflegal. Revista práctica de Derecho., 2015, vol. 175-176, p. 61-104.
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últimas actualizaciones en la política de pago Uber también cuenta con la opción de
cancelar en efectivo. (Doménech,2015)
o Seguridad. Se exige a los conductores el cumplimiento de requisitos mínimos como
exámenes psicológicos, toxicológicos, antecedentes penales, conocimientos de las
calles de la ciudad en la cual prestarán el servicio, y en ocasiones una entrevista
personal en la sede de Uber instalada en cada ciudad.
o La tarifa. Esta se establece según la cantidad de kilómetros recorridos y el tiempo
del servicio, similar al servicio tradicional taxi dado que también la tarifa se define
de acuerdo con el tiempo y kilómetros recorridos, en lo que se diferencia Uber del
servicio tradicional es el horario en el que se solicita el servicio, que quiere decir esto,
que si el cliente solicita el Uber en un horario con alta demanda la tarifa será
“dinámica” es decir el valor puede aumentar hasta 2 o 3 veces de lo normal, mientras
que si se solicita en un horario con baja demanda el servicio será más económico
(Doménech,2015). En otras palabras, es posible consultar previamente cuáles son los
costes esperados de un trayecto en la ciudad en la que se encuentre el usuario.
También se prevé la opción de obtener un presupuesto aproximado del coste del viaje
introduciendo origen y destino del mismo.
o Personalización del servicio. El grado de personalización del servicio es tan elevado
que, hace unos meses, Uber se disponía a lanzar un servicio para que los usuarios
pudieran elegir a conductores que hablaran inglés con fluidez12 . El servicio, conocido
bajo el nombre de “UberENGLISH”, se lanzó en Colombia con notable éxito y se
prevé que amplíe por varios países por toda Latinoamérica. (Doménech,2015)
Además la aplicación cuenta con diferentes modalidades para brindar un servicio al alcance
de todos, con diferentes características y variación en los costos, tales como:

12

BRANDOM, Russell, “Uber launches UberENGLISH, offering English-speaking drivers in Colombia”, 2015,
en línea: http://www.theverge.com/2015/9/9/9276841/uber-duolingouberenglish-columbia-latin-americaesl (Visitado el 17/06/2018).
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Tabla 5. Clasificación y características de Uber
Clasificación

Uber Pool

Características

Es la versión más económica, acepta cuatro
pasajeros y permite dividir la tarifa entre los
usuarios, son vehículos particulares en
buenas condiciones.

Uber X

El viaje es más cómodo dado que el viaje
puede ser solo para una persona o grupos
familiares o de amigos de cuatro personas

Uber Black

Es una de las versiones más costosas, son
vehículos de gama alta con capacidad de
cuatro pasajeros, es muy utilizada por
empresas.

Uber Van

Se especializa en el transporte de más de 5
personas y el costo va de acuerdo a la
capacidad de personas que se puedan
movilizar en el vehículo.

Uber Angel

Es la versión especial para las personas que
han consumido alcohol y no pueden
conducir.

Fuente: Elaboración propia con información extraída directamente del website de Uber
www.uber.com.
27

La primera ciudad en contar con esta aplicación fue Bogotá y luego se extendió en otras
ciudades como fue el caso de Cartagena, Bar ranquilla, Medellín y Cali. Se puede decir que
este nuevo servicio aparece para competir directamente con el gremio de los taxistas, surge
para ayudar a resolver las problemáticas que actualmente tienen las principales ciudades del
país, especialmente en Bogotá en donde este tipo de servicio impacta de forma positiva a los
usuarios y negativo a los transportadores. (EL TIEMPO, 2013)
Sin embargo, cabe destacar que en algunos países como Holanda, México, Colombia,
India y España, Uber ha presentado falencias y desventajas tales como:
o La falta de regularización, ausencia de reglamentación por parte del estado que
permita tener claridad y regulaciones para que este tipo de servicio circule sin afectar
a los servicios tradicionales.
o

La evasión de impuestos, el servicio de transporte taxi debe pagar un cupo que por
el contrario el servicio de Uber no cancela y esto ha generado varios inconvenientes
y malestar entre estos servicios.

o Promueve la competencia desleal, al no tener una regulación por parte del Estado
se pueden generar actividades o prácticas ilegales como: engaño, desviación de la
clientela ya que los costos de los servicios son mucho menores que los taxistas
independientes quienes tiene que pagar su licencia, seguros, entre otros gastos en lo
que no incurran los conductores de Uber.
o Acceso a internet, para acceder a este servicio siempre es necesario tener conexión
y acceso a la red y a dispositivos móviles que soporte la aplicación, no todos los
usuarios tienen acceso o posibilidades para tener un dispositivo móvil.
Un estudio realizado por la revista Dinero evidencia que los consumidores de esta nueva
plataforma de Uber, a pesar de sus aspectos negativos están prefiriendo este servicio por
encima del servicio tradicional taxi, se ven atraídos por el buen servicio y seguridad que este
ofrece, siendo una razón válida para que el gobierno tome cierta medidas para regular este
tipo de servicio que puede generar un impacto positivo en el desarrollo de la economía
colombiana. (Revista Dinero, 2016)
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Es difícil que los usuarios dejen de utilizar este tipo de servicio y más cuando se sienten
satisfechos con ellos, para nadie es un secreto que el gremio de los taxistas ha perdido el
respeto frente al usuario, por diferentes factores, uno de ellos es la molestia del pago del
efectivo y la incertidumbre frente a la inseguridad y la exactitud de los cobros realizados por
medio del taxímetro. (Revista Dinero, 2016)
CAPÍTULO II
PERCEPCIÓN DE LOS USUARIOS DE UBER EN BOGOTÁ
1. Descripción de la muestra poblacional
Para dar cumplimiento al objetivo planteado en la presente investigación, se siguió una
metodología mixta, con información primaria recolectada mediante un instrumento
estructurado tipo encuesta.
De acuerdo a datos de Uber, en la ciudad de Bogotá hay 83.000 usuarios, al corte del mes de
marzo. Este universo de personas, se convierte en la población objeto de estudio, ya que estos
individuos permitirán comprender, cuáles son sus preferencias sobre sus preferencias en el
transporte público. El proceso de recolección de información se llevó a cabo por medio de
una encuesta estructurada. La muestra de personas a aplicar la encuesta, corresponde a una
simple, no probabilística, con un error máximo admitido del 5%, mediante la fórmula:
𝑛=

𝑁 ∗ 𝑍𝛼2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
𝑑 2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍𝛼2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

Dónde:
𝑁 es la población total (83.000)
𝑍𝛼 corresponde al nivel de confianza seleccionado.
𝑝 es la proporción esperada, es decir el 5%
𝑞 es 1 − 𝑝
𝑑 el nivel de error aceptado.
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En consecuencia a esto, el mínimo de personas a encuestar para obtener resultados válidos,
es de 382, con un nivel de confianza del 95%.
2. ¿Qué es la escala Likert?
La escala Likert es una escala psicométrica (mide ciertos aspectos psicológicos como
conocimientos, habilidades y estado de opinión) es utilizada normalmente en cuestionarios
de investigación (Ospina BE, Sandoval JJ, Aristizábal CA, Ramírez MC, 2003). Resulta
especialmente útil emplearla en situaciones en las que se quiere que la persona matice su
opinión. En este sentido, las categorías de respuesta nos servirán para capturar la intensidad
de los sentimientos del encuestado hacia dicha afirmación.

Tabla 6. Ítems para la elaboración de una escala Likert
Conocer la actitud o variable a medir

Elaborar ítems relacionados con la actitud o
variable que se quiere medir

Administrar la escala a una muestra de
sujetos que van a actuar como jueces
Asignar los puntajes a los ítems según su
LOS PASOS QUE SE REQUIEREN SEGUIR EN LA
ELABORACIÓN DE UNA ESCALA LIKERT

posición positiva o negativa
Asignar a los puntajes totales a los sujetos de
acuerdo al tipo de respuesta en cada ítem.
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Efectuar el análisis de ítems (validación y
confiabilidad)

Construir con base en los ítems
seleccionados la escala final

Aplicar la escala final a la población en la
cual se validó el instrumento.

Fuente: Maldonado S. (2007).Manual práctico para el diseño de la escala de Likert,
recuperado de: Universidad de la Salle México

Para la medición de las encuestas existen varios tipos de escalas como las nominales que
clasifican entre uno o dos o más categorías, sin que implique ninguna relación en el orden en
que se ubiquen, en caso de incluir números solo se podrían usar para distinguir categorías ya
que no se consideran cuantitativos. (Quiñones & Cabrera, 2004)
Otro tipo son las de intervalo, en donde los datos deben ser numéricos y la distancia de las
unidades uniforme, lo cual representa

que el nivel de medición es más preciso

matemáticamente hablando, donde en medio de las categorías se evidenciaría tan precisa que
se sabría la magnitud de los intervalos . (Martinez, 2012)
Las de razón son aquellas donde se mide el peso, el tiempo, la altura o la distancia, y tiene
además las características de una escala de intervalo, con una añadidura de un punto cero
real, donde el cero absoluto significa la nulidad de lo que se estudia. (Gil Saura, 2001)
Y finalmente la escala ordinal, la cual permite clasificar a los individuos a partir de sus
tendencias y preferencias, en donde ante cualquier pregunta el individuo encontrará
caracterizadas las respuestas de la siguiente manera: Totalmente de Acuerdo (TA); De
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Acuerdo (DA); Indiferente o Neutro (IN); En Desacuerdo (ED); Totalmente en Desacuerdo
(TD). Aquí los numerales empleados en la escala no son cuantitativos, sino que especifican
exclusivamente la posición en la serie ordenada, dando así una diferencia frente a las otras
escalas, debido a que

tiene un plus en desigualar con mayor

exactitud las

respuestas.(Briones, G., 1995).
Para el análisis de resultados de las nuevas tendencias de transporte público en Bogotá, un
análisis de la percepción de calidad de los usuarios de Uber desde la perspectiva de la
economía colaborativa, se elaboró el cuestionario usando la escala Likert como método de
medición de actitudes que se relaciona de la siguiente manera:
Mapa; Relación de la escala Likert con el caso de Uber

Medición de
Actitudes
Encuestas

UBER

Escala
de Likert
T. Desacuerdo
T. De acuerdo

PERCEPCIONES

CIUDADANOS

De acuerdo con el formato de la encuesta, se incluye una descripción del tema a contestar,
en el cual se da una orientación metodológica acerca de lo que se le va a preguntar y
explicando que esta es una encuesta de tipo académica y la información generada será
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confidencial y con fines investigativos. Con la recolección de la información obtenida se
logrará identificar las percepciones que tienden a tener las personas de la ciudad de Bogotá
con respecto al uso de transporte público y la influencia que ha tenido Uber.Para la
evaluación fue necesario realizar la escala de medición tipo Likert, la cual es adecuada para
observar las inclinaciones de los ciudadanos al momento de escoger su medio de transporte,
y así diferenciar los motivos y factores que los lleva a utilizar cierto tipo de transporte
(Olivares Gomez,2015), debido a que son alrededor de 8 medios de transportes en la ciudad
de Bogotá, tales como la flota de buses Transmilenio, buses SITP, buses privados, taxis,
Uber, vehículo particular, moto, y bicicletas, entre otros.
Para comprender la percepción dada por el ciudadano en la encuesta, se entiende que “La
percepción es cualquier acto o proceso de conocimiento de objetos, hechos o verdades, ya
sea mediante la experiencia sensorial o por el pensamiento; es una conciencia de los objetos.”
(Barthey ,1982). Por lo tanto los encuestados deben tener el conocimiento previo de haber
usado uno o varios medios de transporte al contestar la encuesta, logrando así entender
detalladamente cómo se mide la percepción, para esto se tiene como referencia al concepto
de (Vargas Melgarejo, 1994)“ donde la percepción se identifica se a través del aprendizaje
mediante la socialización del individuo del grupo de que forma parte, de manera implícita y
simbólica en donde median las pautas ideológicas y culturales de la sociedad”, entendiendo
así el porqué es importante preguntar el entorno en el cual viven los encuestados, su nivel
educativo, su edad, entre otros, que son factores que fundamentan la toma de decisiones en
el uso específico de un medio de transporte. Finalmente la escala likert mediante el método
ordinal, evidencia la toma de decisiones de los factores mencionados anteriormente, dando
un óptimo resultado para la investigación y conclusiones finales.
CAPÍTULO III
PERCEPCIÓN DE LOS USUARIOS DE UBER SOBRE CALIDAD, SEGURIDAD Y
COMODIDAD.

1. Ficha técnica de la encuesta
33

A continuación, se presentan los principales hallazgos inferidos a partir de la aplicación de
la encuesta.

Diseño muestral

No probabilístico simple.

Margen de error observado

5%

Población objetivo

Hombre y mujeres entre los 18 y 50
años, usuarios de Uber.

Técnica de recolección

Encuestas on-line

Tamaño de la muestra

405

Momento estadístico

17 de Julio del 2018 – 24 de julio del
2018

Tema al que se refiere

Percepción de calidad de los usuarios de
Uber desde la economía colaborativa

Fuente: Elaboración propia
2. Resultados de la encuesta
Gráfico 1. Localidades

Fuente: Elaboración propia
Base: 405 encuestas.
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Para determinar el cumplimiento de la hipótesis propuesta en este proyecto investigativo, se
han analizado los resultados que se obtuvieron mediante la realización de 405 encuestas
resueltas por personas de toda la ciudad. Donde el 12% de los ciudadanos encuestados viven
en la localidad de Puente Aranda, seguido de los 11% residentes de la localidad de Chapinero,
aunque también es de tener en cuenta el 10% obtenido en Kennedy. Al ser un muestreo no
probabilístico no podemos hacer inferencias a partir de esta información.

Gráfico 2. Género

Femenino
56%

Masculino
44%

La perspectiva de género es importante en la recolección de datos demográficos, ya que se
es incluyente en la investigación y se toma en cuenta la influencia de un género sobre el otro.
En este caso el 44% de los ciudadanos encuestados son hombres y el 56 % mujeres.
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Gráfico 3. Nivel socioeconómico

Fuente: Elaboración propia
Base: 405 encuestas.
Los resultados se agruparon de la siguiente manera: el nivel bajo se consideró estrato 1 y 2,
el nivel medio se consideró estrato 3 y 4, el nivel alto se consideró estrato 5 y 6. El 57% de
la población encuestada pertenece al nivel socioeconómico medio. Las encuestas se aplicaron
en todos los estratos de la ciudad, permitiendo observar cómo las personas de la clase media
en los últimos años han aumentado, logrando así mueven la economía en cuanto al uso de
medios de transporte.
Gráfico 4. Nivel educativo

Fuente: Elaboración propia
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Base: 405 encuestas.
3 de cada 10 personas encuestadas tienen estudios de media o técnica. El 55% tienen estudios
superiores o universitarios.

Gráfico 5. Edad

Fuente: Elaboración propia.
Base: 405 encuestas.
El servicio de la plataforma Uber, podría tener una mayor penetración en la población mayor
de 35 años quienes tienen un poder adquisitivo interesante y corresponden a
aproximadamente el 40% de la población colombiana. Según la información recolectada en
la muestra, el rango de edad de usuarios de la plataforma se encuentra concentrado entre los
adolescentes de 16 años hasta los adultos jóvenes de 35 años, que se presume son la población
con mayor cercanía con la tecnología.
Gráfico 6. Medios de transporte utilizados en Bogotá
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Fuente: Elaboración propia.
Base: 405 encuestas.
los resultados permiten realizar análisis comparativos de percepción de los usuarios de Uber
frente a los demás medios de transporte público en Bogotá. El 34% de los encuestados dicen
desplazarse en Bogotá mediante Uber mientras que el 23% usan Transmilenio como medio
de transporte para movilizarse por Bogotá.

Gráfico 7. Determinantes para usar medios de transporte en Bogotá
Determinate/Medio de
transporte

Uber

Taxi

SITP

Transmilenio

Comodidad

26%

15%

8%

1%

Eficacia

11%

40%

16%

19%

Eficiencia

29%

21%

16%

31%
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Facilidad de pago

7%

15%

52%

48%

Seguridad

28%

9%

8%

0%

Fuente: Elaboración propia
Base: 405 encuestas.
Se analiza la inserción de Uber en el mercado de transporte público, destacando atributos
como: la frecuencia de uso de uber, preferencias de medios de transportes de los encuestados,
uso de las aplicaciones móviles,entre otros. El 29% de los encuestados que utilizan Uber lo
hacen porque este es eficiente, el 40% usan taxi porque es eficaz mientras que las personas
que utilizan SITP y Transmilenio lo hacen por la facilidad de pago. Además la gráfica permite
observar que por seguridad prefieren usar Uber frente los demás transportes.
Gráfico 8.Duración promedio al lugar de destino

Fuente: Elaboración propia.
Base: 405 encuestas.
El 49% de los encuestados gastan de 30 a 60 minutos transportándose a su sitio de trabajo o
de estudio, mientras que el 24% de los encuestados gastan entre 1 y dos horas. La ciudad de
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Bogotá se ha visto influenciada por una cultura norteamericana trayendo un mercado
consumista en donde el aumento de compra de vehículos ha traído congestiones en las vías,
mientras la capacidad de la malla vial ha permanecido igual. Aun así las personas se inclinan
por el uso de un vehículo particular, ya que bogotá no cuenta con un óptimo medio de
transporte como tranvías o un metro que contribuyan a la rápida movilidad en la ciudad.

Gráfico 9. Determinantes para elegir un medio de transporte en Bogotá, según
usuarios.

Fuente: Elaboración propia.
Base: 405 encuestas
Dentro de los factores que les parecen más importantes a las personas encuestadas cuando
utiliza un medio de transporte en Bogotá está la facilidad de uso, seguido por la seguridad
con un 45% mientras que la atención no es un factor tan importante a la hora de usar un
medio de transporte.
Este instrumento ha permitido obtener información para conocer la percepción frente a
factores en el transporte público tales como: el precio, la seguridad, la comodidad, la
facilidad de pago, el tiempo, la eficiencia y la eficacia, por lo cual responde a la
investigación, comprobando así las percepciones de los ciudadanos.
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Si bien los ciudadanos se inclinan por la facilidad de uso como factor muy importante, esto
se relaciona con el uso de tecnología móvil, ya que los encuestados cuentan con un celular
que les permite tener al alcance una aplicación de solicitud de vehículo que los transporte
con la satisfacción de obtener un conocimiento previo del valor del viaje, del conductor y del
vehículo, facilitando así su calidad de vida.

Gráfico 10. Satisfacción de los usuarios de Uber al acceder al servicio
Valoración de la satisfacción de los usuarios de Uber según las características consultadas

Fuente: Elaboración propia
Base: 405 encuestas.
Cabe resaltar que la comodidad que ofrece Uber en comparación con los demás medios de
transporte es un factor muy importante para que las personas encuestadas usen este servicio,
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además la ayuda que presta Uber cuando se tiene alguna dificultad no es tan satisfactoria
como esperan los usuarios.
En el diligenciamiento de la encuesta contribuyo a responder la pregunta cumpliendo así
con los objetivos previstos en materia investigativa acerca de la percepción de calidad que
tienen los usuarios de Uber en Bogotá, en términos de precio, seguridad, comodidad,
facilidad de pago, tiempo, eficiencia y eficacia, desde las perspectiva de la economía
colaborativa.

Gráfico 11. Percepción de seguridad según los usuarios de Uber con respecto a los
demás medios de transporte en Bogotá

Fuente: Elaboración propia
Base: 405 encuestas.

El 88% de las personas encuestadas se sienten muy seguras cuando usan Uber como medio
de transporte en Bogotá. Para los usuarios de Uber uno de los grandes beneficios de utilizar
esta plataforma para contactar un medio de transporte es la seguridad, sensación que no
perciben en otros medios de transporte. Esto se debe a que es un servicio individual y que
genera un previo conocimiento del conductor y sus anteriores viajes, dando confianza y
seguridad al usuario.
Gráfico 12. Nivel de satisfacción con las siguientes características cuando se usa Uber
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Calidad del servicio que ofrece Uber con
respecto a los otros medios de…

86

Comodidad que ofrece Uber

86
85

Método de pago de Uber en efectivo
Atención que brindan los conductores
de Uber

84

Tiempo de llegada del servicio de Uber a
su punto inicial del viaje

83

Servicio de ayuda de Uber al momento
de presentar un problema
Método de pago de Uber con Tarjeta de
crédito

81
79

Fuente: Elaboración propia.
Base: 405 encuestas.
Las respuestas se presentan en una escala de 1 a 100, donde 1 es una calificación muy
negativa y 100 muy positiva.

En general las personas encuestadas se encuentran muy satisfechas con la calidad y la
comodidad que ofrece el servicio de Uber, mientras que el nivel de satisfacción disminuye
con el método de pago con tarjeta de crédito que se explica correspondiendo al nivel
socioeconómico de los encuestados. La aplicación uber ha sido aceptada entre los ciudadanos
debido a su facilidad de uso desde un celular inteligente, ofreciéndoles alternativas al
momento de transportarse, junto con soluciones frente a problemas que se puedan presentar
en un viaje, lo cual son características que hacen que los usuarios elijan Uber frente a los
tradicionales medios de transporte en Bogotá,
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Durante la elaboración del trabajo de investigación, se analizó la percepción de calidad que
tienen los usuarios de Uber en Bogotá, en término de precio, seguridad, comodidad, facilidad
de pago, tiempo y eficacia desde la perspectiva de la economía colaborativa. En el primer
capítulo se construyó un marco conceptual de la economía colaborativa y su relación con el
modelo de negocio de Uber, en donde se identificaron ciertos factores que han modificado la
esencia de Uber como modelo de economía colaborativa. Entre estos factores se explicaron
los principios básicos de esta economía y así mismo se estudió con precisión la aparición de
Uber en Bogotá y como hasta el día de hoy ha evolucionado esta innovadora plataforma.De
igual forma se evidenciaron los diferentes cambios e irrupciones de Uber como modelo de
economía colaborativa.
Al finalizar la fase I , se notó que la plataforma Uber se ha modificado a través del tiempo
considerándose actualmente con una economía informal, dado que por la situación laboral en
Bogotá muchos han decidido usar esta aplicación como su fuente primaria de ingreso, además
de esto se analizaron factores relevantes con respecto al servicio de taxi y es que las
diferencias entre el servicio tradicional taxi y el servicio de Uber se basa en la plataforma
electrónica, el sistema de pago, los diferentes opciones de servicio que el cliente elige según
su presupuesto, tiempo y comodidad. En primer lugar el sistema electrónico como se ha
mencionado anteriormente se rige mediante un sistema de votaciones y valoraciones, que se
implementa tanto para el conductor, como para el cliente, lo que permite una relación de
dependencia importante, ambas partes están obligadas a tener un buen comportamiento y
prestar un buen servicio, para que de esta forma el servicio sea de calidad y se pueda usar
con total tranquilidad en próximas ocasiones.
Otra diferencia que cabe resaltar consiste en la innovación que presta Uber a sus usuarios y
el cambio en el modelo clásico de proveedor-distribuidor-cliente; esto quiere decir que Uber
no está implementando nada nuevo ya que siempre han existido los distribuidores y/o
intermediarios, lo que hace es añadir elementos nuevos para crear un valor agregado. Un
intermediario que pone en contacto a un proveedor con un consumidor no es nada nuevo, sin
embargo la novedad que aplica Uber, es la del papel del consumidor.Tradicionalmente, el
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distribuidor o intermediario se centra en el proveedor, es decir que busca a los mejores
proveedores, si los productos que ofrece son los mejores, captará a los clientes. Uber funciona
a la inversa, busca captar a los clientes y los proveedores ya vendrán solos, si consigue un
alto número de consumidores, los proveedores aparecerán.
No cabe duda que Uber es una empresa con estructura pequeña, pero es capaz de incrementar
diez veces su ganancia de forma constante y exponencial. Es decir es un modelo de negocio
basado en no tener activos que ofrecen en propiedad, ni paga ningún alquiler por ello. El
hecho de que Uber sea una empresa que haya nacido de la economía colaborativa, es una
empresa, que no tiene en propiedad los activos que ofrece, por esta razón se estudiaron los
principios de la economía colaborativa y se determinó que Uber mantienen sus bases de
economía colaborativa, pero funciona como una economía informal.
Durante la fase II, se explicó el diseño de la encuesta basada en el modelo de escala Likert,
dado que este era el modelo más conveniente para la investigación y de esta forma se pudiera
realizar el análisis descriptivo de los resultados, y así identificar la percepción que tienen los
usuarios de Uber, en Bogotá, en términos de precio, seguridad, comodidad, facilidad de pago,
tiempo y eficacia. Para esto se realizó la encuesta con una muestra poblacional de 405
personas de diferentes estratos socioeconómicos, edades y género.
Finalmente durante las fase III, se realizó el análisis de los resultados obtenidos en la encuesta
y se dio a conocer la apreciación de los usuarios de Uber frente a los demás medios de
transporte público en Bogotá. Con respecto a la hipótesis de trabajo se demostró que los
usuarios de Uber en Bogotá, percibieron que la aplicación tiene mejor seguridad, comodidad,
tiempo y eficacia con respecto a los servicios tradicionales. Mientras los usuarios perciben
que que la facilidad de pago y los precios de transmilenio y SITP son más accesibles son
respecto a Uber.
Por lo tanto se puede inferir que según los resultados obtenidos en el estudio, las empresas
de transporte público en Bogotá deberían considerar más los factores de seguridad,
comodidad, tiempo y eficacia, que fueron los determinantes de los usuarios al preferir Uber
que otros medios de transporte de la ciudad. El estudio ofrece un análisis en donde se pueden
identificar las exigencias del mercado de igual forma se dio a conocer cómo la economía
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colaborativa ha influido en las elecciones de los consumidores, esto permite emplear nuevas
tendencias en los negocios y prestación de servicios para futuros competidores en el sector
de transporte en la ciudad de Bogotá.
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ANEXOS
ANEXO 1. FORMATO DE ENCUESTA PERCEPCIÓN DE LOS USUARIOS DE
UBER
Buenos tardes, Somos estudiantes de la Universidad de la Salle, en el momento nos
encontramos realizando un estudio de percepción sobre la plataforma tecnológica Uber para
la ciudad de Bogotá. Valoramos su tiempo por lo que la encuesta tiene una duración de menos
de diez minutos.
1. ¿En qué localidad vive actualmente?
● Usaquén (Loc. 1)
● Chapinero (Loc. 2)
● Santa Fé (Loc. 3)
● San Cristóbal (Loc. 4)
● Usme (Loc. 5)
● Tunjuelito (Loc. 6)
● Bosa (Loc. 7)
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● Kennedy (Loc. 8)
● Fontibón (Loc. 9)
● Engativá (Loc. 10)
● Suba (Loc. 11)
● Barrios Unidos (Loc. 12)
● Teusaquillo (Loc. 13)
● Los mártires (Loc. 14)
● Antonio Nariño (Loc. 15)
● Puente Aranda (Loc. 16)
● La Candelaria (Loc. 17)
● Rafael Uribe Uribe (Loc. 18)
● Ciudad Bolívar (Loc. 19)
2. . SEXO
● Mujer
● Hombre
3. . ¿Cuántos años cumplidos tiene?

4.

¿A qué estrato socioeconómico pertenece su vivienda?
● ESTRATO 1
● ESTRATO 2
● ESTRATO 3
● ESTRATO 4
● ESTRATO 5
● ESTRATO 6

5. ¿Cuál es el nivel educativo más alto alcanzado por usted?
● Ninguno
● Básica primaria (1 a 5 )
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● Básica secundaria (6 a 9)
● Media (10 a 13) /Técnica
● Superior o Universitaria
6. ¿Cuál de los siguientes medios de transporte utiliza usted para desplazarse por
Bogotá?
● Transmilenio
● SITP
● Taxi
● Uber
● Otro
7. ¿Cuál es el motivo por el que escogió su respuesta en la pregunta anterior?
● Comodidad
● Seguridad
● Eficacia
● Eficiencia
● Facilidad de pago
8. ¿Cuánto tarda usted en el medio de transporte que utiliza habitualmente de su casa a
su lugar de trabajo o sitio de estudio?
● 0 a 30 Minutos
● 30 a 60 Minutos
● 1 a 2 Horas
● Más de 2 horas
9. ¿Cuándo usted utiliza un medio de transporte en Bogotá, que factor toma usted en
cuenta? (En una escala de 1 a 6, donde 1 es la menos importante y 6 el mas
importante)
● Precio
● Calidad
● Atención
● Facilidad del uso
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● Comodidad
● Seguridad

10. ¿Qué tan seguro se siente usted utilizando el servicio de Uber en comparación con
los demás medios de transporte de Bogotá?(En una escala de 1 a 5, donde 1 es Nada
Seguro y 5 Muy Seguro)
● 1 Nada Seguro
● 5 Muy Seguro

11. ¿Qué tan satisfecho se encuentra usted con los siguientes temas:
Responda las siguientes preguntas en una escala de 1 a 5 Donde 1. Poco insatisfecho, 2.
Insatisfecho, 3. Ni satisfecho, Ni insatisfecho, 4. Satisfecho y 5. Muy Satisfecho
a. Califique la Comodidad que ofrece Uber
● 1 Poco insatisfecho
● 5 Muy Satisfecho
b.

Tiempo de llegada del servicio de Uber a su punto inicial del viaje
● 1 Poco insatisfecho
● 5 Muy Satisfecho

c. Servicio de ayuda de Uber al momento de presentar un problema
● 1 Poco insatisfecho
● 5 Muy Satisfecho
d. Como califica el método de pago de Uber en efectivo
● 1 Poco insatisfecho
● 5 Muy Satisfecho
e. Como califica el método de pago de Uber con Tarjeta de crédito
● 1 Poco insatisfecho
● 5 Muy Satisfecho
12. ¿Cómo califica usted la calidad del servicio que ofrece Uber con respecto a los otros
medios de transporte que tienen en la ciudad de Bogotá?
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● 1 Poco insatisfecho
● 5 Muy Satisfecho
13. ¿cómo considera usted la atención que brindan los conductores de Uber?
●

1 Poco insatisfecho

● 5 Muy Satisfecho
Datos del entrevistado
Para evitar que los datos sean utilizados para una finalidad distinta para la cual la proporciono
evitando con ello se afecten otros derechos y libertades, cláusula de protección de datos de
carácter personal de acuerdo con la ley habeas data 1581 de 2012, los datos personales
suministrados en esta encuesta serán protegidos y usados únicamente con fines educativos,
gracias por su participación, es de gran ayuda para nuestra investigación.
● Nombre *
● Teléfono
● Dirección
● E-mail
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